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KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuhan Yang
Maha Esa, atas rahmat dan karunia-Nya sehingga buku ini yang
berjudul Seni Komunikasi Interpersonal Bisnis Layanan dapat
disusun dan diterbitkan. Buku ini hadir sebagai respons
terhadap kebutuhan yang semakin mendesak akan
kemampuan komunikasi yang efektif dalam dunia bisnis,
khususnya sektor jasa atau layanan.

Dalam dunia layanan, kualitas produk sering kali dinilai
bukan hanya dari apa yang diberikan, tetapi juga dari
bagaimana layanan itu disampaikan. Komunikasi interpersonal
menjadi tulang punggung dari setiap interaksi antara penyedia
layanan dan pelanggan, antara atasan dan bawahan, serta antar
tim di lingkungan kerja. Keterampilan berbicara, mendengar,
memahami emosi, hingga menyampaikan empati dan solusi
adalah seni yang perlu dilatih dan dipahami dengan baik.

Buku ini disusun dengan harapan dapat menjadi
referensi praktis sekaligus ilmiah bagi mahasiswa, tenaga
pendidik, pelaku industri layanan, serta siapa pun yang ingin
meningkatkan keterampilan komunikasi interpersonal dalam
konteks bisnis. Penulis menyajikan teori-teori dasar
komunikasi, studi kasus, serta strategi komunikasi yang telah
terbukti efektif di berbagai sektor jasa mulai dari perhotelan,
restoran, layanan pelanggan, hingga layanan publik.

Semoga buku ini dapat memberi manfaat luas dan
menjadi sumber inspirasi dalam menciptakan interaksilayanan
yang lebih produktif, dan berdampak positif.
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PENDAHULUAN

Di tengah persaingan bisnis yang semakin ketat dan
dinamis, sektor jasa atau layanan menjadi medan utama yang
menentukan loyalitas pelanggan dan keberlangsungan usaha.
Dalam sektor ini, produk tidak selalu berbentuk barang; sering
kali yang dijual adalah pengalaman, perhatian, dan perasaan
dihargai. Di sinilah seni komunikasi interpersonal memainkan

peran krusial.

Komunikasi interpersonal bukan sekadar pertukaran
kata-kata. Ia adalah proses yang mencakup ekspresi emosi,
bahasa tubuh, pemahaman makna, serta kemampuan
membangun hubungan yang harmonis antara dua individu atau
lebih. Dalam konteks bisnis layanan seperti perhotelan,
restoran, layanan pelanggan, layanan publik, dan lainnya setiap
interaksi adalah momen krusial yang bisa memperkuat atau

justru merusak persepsi pelanggan terhadap organisasi.

Sayangnya, keterampilan komunikasi interpersonal
sering kali dianggap bawaan alami atau soft skill yang tidak
memerlukan pelatihan formal. Padahal, seperti halnya strategi
pemasaran atau manajemen keuangan, komunikasi juga
merupakan kompetensi yang bisa dipelajari, dilatih, dan
ditingkatkan secara sistematis. Komunikasi yang buruk dapat
menyebabkan miskomunikasi, konflik, kehilangan pelanggan,

bahkan kerugian finansial. Sebaliknya, komunikasi yang baik -
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menciptakan hubungan yang produktif, meningkatkan
kepuasan pelanggan, dan memperkuat budaya kerja yang

sehat.

Buku ini hadir untuk mengisi celah tersebut, dengan
tujuan membantu pembaca memahami, mempraktikkan, dan
mengembangkan keterampilan komunikasi interpersonal
dalam konteks bisnis layanan. Materi disusun dengan
pendekatan teoritis dan praktis, dilengkapi dengan studi kasus,
refleksi pengalaman industri, dan latihan sederhana yang

aplikatif.

Dalam bab-bab berikut, pembaca akan mempelajari
dasar-dasar komunikasi interpersonal, gaya dan etika
komunikasi dalam layanan, cara menghadapi pelanggan yang
sulit, komunikasi dalam tim kerja, hingga tantangan
komunikasi lintas budaya dan komunikasi digital di era

modern.

Melalui buku ini, penulis berharap pembaca dapat
menyadari bahwa keberhasilan dalam layanan tidak hanya soal
apa yang  disampaikan, tetapi  bagaimana cara
menyampaikannya. Karena dalam dunia layanan, cara bicara

bisa menjadi lebih bermakna daripada isi kata itu sendiri.
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PENTINGNYA KOMUNIKASI
INTERPERSONAL DALAM
MENINGKATKAN PENGALAMAN
PELANGGAN DI RESTORAN

A. Pentingnya Komunikasi interpersonal dalam
meningkatkan pengalaman pelanggan restoran

Komunikasi interpersonal sangat penting pada
pelayanan resotaran karena dapat memberikan kesan positif
dan pengalaman baik kepada pelanggan, menurut joseph A,
Devito (2018: 4) komunikasi interpersonal adalah proses
pengiriman pesan - pesan antara dua orang atau lebih di
antaranya sekelompok kecil orang orang dengan beberapa efek
dan umpan balik seketika.

Dan menurut Suranto Aw (2016 : 3) Dalam buku
komunikkasi interpersonal bahwa “komunikasi antar pribadi
adalah komunikasi antara orang - orang secara tatap muka
yang memungkinkan setiap pesertanya menangkap reaksi
orang lain secara langsung , baik secara verbal maupun
nonverbal. Oleh karena itu komunikasi interpersonal sangatlah

penting agar pelanggan merasa puas, terhindar dari miss -
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komunikasi dan mengembangkan reputasi karena komunikasi

yang baik dapat menghasilkan ulasan positif.

Ada pun tujuan dari komunikasi interpersonal :

d.

Mengungkapkan perhatian kepada orang lain

Salah satu tujuan komunikasi interpersonal adalah
untuk mengungkapkan perhatian kepada orang lain
Menemukan diri sendiri

seorang melakukan komuniasi interpersonal karena
ingin mengetahui dan mengenali karakteristik diri
pribadi berdasarkan informasi dari orng lain.
Menemukan dunia luar

Dengan komunikasi interpersonal di peroleh
kesempatan untuk mendapatkan berbagai informasi
dari orang lain, termasuk informasi penting dan actual.
Membangun dan memelihara hubungan yang harmonis
Sebagai makhluk sosial, salah satu kebutuhan setiap
orang yang paling besar adalahh membentuk dan
memelihara hubungan baik dengan orang lain.
Mempengaruhi sikap dan tingkah laku

Komunikasi interpersonal ialah proses penyampaian
suatu pesan oleh seeorang kepada orang lain untuk
memberitahu atau mengubah sikap, pendapat, atau
perilaku baik secara langsung mauoun tidak langsung
(dengan menggunakan media).

Mencari kesenangan atau sekedar menghabiskan

waktu
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SENI KOMUNIKASI
INTERPERSONAL
BISNIS LAYANAN

Buku Seni Komunikasi Interpersonal Bisnis Layanan membahas
secara mendalam peran penting komunikasi antarpribadi dalam
keberhasilan dunia usaha yang berbasis pelayanan. Dalam
industri jasa, keberhasilan hubungan antara penyedia layanan
dan pelanggan ditentukan bukan hanya oleh kompetensi teknis,
tetapi oleh kualitas komunikasi yang hangat, jelas, dan empatik.

Dengan pendekatan aplikatif dan dilengkapi contoh-contoh
nyata, buku ini membekali pembaca dengan keterampilan
komunikasi yang dibutuhkan untuk membangun hubungan
profesional yang kuat, menciptakan loyalitas pelanggan, serta
menyelesaikan konflik secara konstruktif. Pembahasan
mencakup prinsip-prinsip komunikasi interpersonal, dinamika
komunikasi dalam organisasi layanan, pengaruh bahasa tubuh
dan intonasi suara, serta bagaimana membangun kepercayaan
melalui komunikasi yang konsisten.

Buku ini juga menggali berbagai tantangan komunikasi di era
digital dan multikultural, serta memberikan strategi konkret
untuk mengatasi hambatan komunikasi dalam konteks bisnis
layanan yang beragam.

Ditulis dengan bahasa yang mudah dipahami namun tetap kaya
akan referensi akademik dan praktik industri, buku ini sangat
cocok untuk mahasiswa jurusan komunikasi, manajemen,
perhotelan, pariwisata, dan layanan publik, serta para
profesional yang ingin mengasah keterampilan komunikasi
mereka dalam dunia kerja.
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